IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

PORTARIA

N° 0005/2026

“Dispoe sobre a instituicdo da Comissdo
Permanente de  Apuragido de Ocorréncias
Administrativas no dmbito do Hospital de
Clinicas de Séo Sebastido.”

CARLOS EDUARDO ANTUNES CRAVEIRO, Interventor do Hospital de
Clinicas de Sao Sebastiao, no exercicio das atribuicées que Ihe conferem os art. 5°, Ill e
IV, e o art. 7° do Decreto 3.865/2007 e Decretos 8.253/2021, 8.404/2021, 8.519/2022.
8.699/2022, 9.072/2023, 9.481/2024, 9.669/2025 e 9.942/2025.

CONSIDERANDO a necessidade de assegurar mecanismos

institucionais de controle interno, governanca e melhoria continua dos servigos prestados;

CONSIDERANDO a importancia de estabelecer procedimentos
objetivos para analise de denuncias, reclamacdes e ocorréncias relacionadas as
atividades assistenciais, administrativas e operacionais;

RESOLVE

Art. 1°. INSTITUIR a Comissdo Permanente de Apuragdo de
QOcorréncias Administrativas, responsavel pela conducao dos procedimentos de apuragao

previstos no Protocolo Institucional de Apuracéo de Ocorréncias do Hospital.

Art. 2°. INCLUIR os membros da Comissdo Permanente de Apuragao
de Ocorréncias Administrativas no ambito do Hospital de Clinicas de Sao Sebastiao, no
qual passara a ser composta por:

1. Jani Bueno de Lima Oliveira — Matricula n.° 3078 - Presidente e Relatora

2. Michelle Campos Bezerra dos Santos — Matricula n.° 2775 — Vice-
Presidente

3. Patricia Lumi Taniguti — Matricula n.° 3634 - Membro

4. Gabriella de Almeida Silva — Assessoria Juridica- Membro
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

Paragrafo Gnico. Sempre que necessario, a Comissao podera contar
com o apoio técnico de profissionais ou gestores de setores especificos, conforme a

natureza da ocorréncia analisada.

Art. 3°. Os procedimentos conduzidos pela Comissdo deverao observar
o Protocolo Institucional de Apuragdo de Ocorréncias Administrativas, garantindo

objetividade, celeridade e registro documental das apuragoes.
Art. 4°. A presente Portaria entra em vigor na data da sua publicacéo,

que ocorrera no Quadro e Avisos e no site institucional, devendo ainda ser encaminhada

a Geréncia de Pessoas para providéncias.

S3o0 Sebastiao, 17 de margo de 2026.

CARLOS EDUARRG ES CRAVEIRO

INTERVENTOR DO F’ITAL DE CLINICA
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

PROTOCOLO INSTITUCIONAL
PARA APURACAO DE OCORRENCIAS ADMINISTRATIVAS

Hospital de Clinicas da Costa Sul / Irmandade da Santa Casa Coracao de Jesus

1. Finalidade

O presente Protocolo tem por finalidade estabelecer diretrizes institucionais e
procedimentos padronizados para o0 recebimento, registro, andlise e apuracdo de
denuncias, reclamacdes, comunicacdes de irregularidades e demais ocorréncias
relacionadas as atividades assistenciais, administrativas ou operacionais

desenvolvidas no ambito do Hospital.

O instrumento visa assegurar que a apuracdo dos fatos seja conduzida de forma
técnica, objetiva, célere e imparcial, garantindo a adequada verificacdo das
circunstancias relatadas, a identificacdo de eventuais falhas processuais ou

assistenciais e a ado¢ao das medidas administrativas cabiveis.

Busca-se, ainda, fortalecer os mecanismos de governanga institucional, controle
interno, transparéncia administrativa e melhoria continua da qualidade dos servicos
prestados, assegurando que as manifestacdes recebidas sejam tratadas de forma
estruturada, com observancia aos principios da legalidade, eficiéncia,

responsabilidade administrativa e protecao a integridade institucional.
2. Abrangéncia

O presente protocolo aplica-se as ocorréncias relacionadas as atividades

assistenciais, administrativas ou operacionais desenvolvidas no ambito do Hospital,
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

especialmente aquelas que demandem apuracédo institucional acerca de eventuais

irregularidades, falhas operacionais ou descumprimento de normas internas.
Incluem-se, entre outras situacoes:

e Conduta de profissionais meédicos e demais profissionais assistenciais
vinculados ao hospital, quando relacionada a prestacdo de servicos ou ao

cumprimento de protocolos institucionais;

e lrregularidades relacionadas a execucdo de contratos ou a atuacdo de

empresas prestadoras de servicos;

e Falhas operacionais, administrativas ou assistenciais que possam impactar a

qualidade dos servigos prestados ou a seguranca institucional,

e Reclamacdes ou denuncias formuladas por pacientes, acompanhantes ou

terceiros;

e Ocorréncias registradas por meio da ouvidoria institucional ou outros canais

formais de comunicagéo;

e Fatos identificados em auditorias internas, auditorias externas ou relatérios

administrativos.

N&o se incluem no ambito deste protocolo as apuragfes relacionadas exclusivamente
a empregados regidos pela Consolidacdo das Leis do Trabalho (CLT), as quais séo
conduzidas por meio de procedimento administrativo proprio da area de Recursos

Humanos, conforme normas internas da instituig&o.

IRMANDADE SANTA CASA CDRACI_“) DE JESUS HOSPITAL HOSPITAL DE CLINICAS DA COSTA SUL UPA 24h - CENTRO
RUA CAPITAO LUIZ SOARES, N° 550 - CENTRO' DE CLINICAS AV. WALKIR VERGANI, N° 900 - BOIGUCANGA RUA CAPITAO LUIZ SOARES, N° 1050 - CENTRO
Telefone: (12) 3893-3200 [ TETTT Y telefone: (12) 3865-2040 / (12) 3865-8080 UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO Telefone: (12) 3893-3200 RAMAL 3120
COSTA SUL




IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

Todavia, quando os fatos apurados envolverem simultaneamente aspectos
assistenciais, institucionais ou contratuais, a Comissdo poder4 atuar de forma
complementar ou em cooperagdo com o setor de Recursos Humanos, preservadas as

competéncias de cada area.

3. Principios Norteadores

A conducdao dos procedimentos de apuragdo observara os seguintes principios:

Legalidade, observando a legislacéo aplicavel e normas institucionais;
e Imparcialidade, garantindo anélise técnica e independente dos fatos;
e Celeridade, assegurando tramitacéo eficiente e tempestiva,

e Objetividade, com foco na verificagdo concreta dos fatos relatados;

e Confidencialidade, preservando a privacidade dos envolvidos e informacgdes

sensiveis;
e Registro documental, garantindo rastreabilidade das decisbes e providéncias
adotadas.
4. Comissado Permanente de Apuracado de Ocorréncias

Fica instituida a Comissédo Permanente de Apuracdo de Ocorréncias Administrativas,

responsavel pela conducdo dos procedimentos previstos neste protocolo.
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

4.1 Composicao

A comissao serd composta, preferencialmente, por:

01 representante da Diretoria Administrativa;

01 representante da area assistencial;

01 representante da area juridica,

01 membro suplente.

Sempre que necessario, poderdo ser convidados profissionais técnicos ou

especialistas para auxiliar na analise de situacdes especificas.
4.2 Designacao

Os membros da comissdo serdo designados por ato formal da Diretoria

Administrativa, mediante portaria ou instrumento equivalente.
5. Fluxo Simplificado de Apuracéo

Para assegurar padronizacdo e eficiéncia na andlise das ocorréncias, 0s

procedimentos conduzidos pela comissdo observarao o seguinte fluxo de apuracao.

5.1 Registro da Ocorréncia
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

Toda denuncia, reclamacdo ou comunicacdo de irregularidade deverad ser

formalmente registrada por meio dos canais institucionais disponiveis.

O registro devera conter, sempre que possivel:

Data da ocorréncia ou do relato;

e Descricdo objetiva dos fatos;

e Setor ou unidade envolvida;

e ldentificagéo dos profissionais envolvidos, quando conhecida;

e Eventuais documentos ou evidéncias disponiveis.

ApOGs o registro, a ocorréncia serd protocolada e encaminhada a Comissdo de

Apuracao.

5.2 Anélise Preliminar

Recebida a ocorréncia, a comissdo realizard analise preliminar com o objetivo de

verificar:
e A plausibilidade do relato;
e A existéncia de elementos minimos para apuracao;
e A pertinéncia da matéria em relagédo as atividades institucionais do hospital;
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

e Eventual necessidade de medidas imediatas para mitigacdo de risco

assistencial ou institucional.
Nesta fase, a comisséo podera deliberar por:
e Arquivamento preliminar;
e Solicitacdo de informac0fes adicionais;

¢ Instauracéo do procedimento de apuracéo.

5.3 Instauracao do Procedimento de Apuracao

Verificada a necessidade de investigacdo, sera instaurado Procedimento

Administrativo de Apuracéo de Ocorréncia, contendo:
1. Numero de protocolo;
2. Descricao dos fatos a serem apurados;
3. Indicagédo preliminar dos setores ou profissionais envolvidos;

4. Designacgao de membro relator da comissao.

5.4 Fase de Instrucéo
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

Durante a fase de instrucdo, a comissao podera promover a coleta de informacgdes e

documentos necessarios a adequada andlise dos fatos.

Entre as diligéncias que poderao ser realizadas, incluem-se a analise de prontuarios
meédicos e registros assistenciais, verificacdo de escalas de plantdo e registros de
presenca, consulta a sistemas institucionais, analise de registros administrativos,
verificacdo de imagens de monitoramento quando disponiveis, bem como a

solicitacao de esclarecimentos aos setores envolvidos.

Sempre que necessario para o completo esclarecimento dos fatos, a comissao podera
realizar oitivas ou solicitar manifestacdes formais de profissionais, gestores ou demais
pessoas que possam contribuir para a apuracao da ocorréncia.

5.5 Manifestagédo dos Envolvidos

Quando a apuracdo indicar possivel irregularidade atribuivel a profissional ou

empresa contratada, devera ser assegurada oportunidade de manifestacao.

Os envolvidos poderdo apresentar esclarecimentos ou manifestacéo escrita, no prazo

de até 05 (cinco) dias uteis, podendo o prazo ser prorrogado mediante justificativa.
5.6 Relatoério Final

Concluida a fase de instrucdo, a comissao elaborara Relatério Final de Apuracao,

contendo:
e Sintese da ocorréncia;

e Descricdo das diligéncias realizadas;
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

e Andlise das informacdes coletadas;

e Registro das manifestacdes apresentadas;

e Conclusdo da comisséo;

¢ Recomendacao de providéncias administrativas.
O relatério serd encaminhado a Diretoria Administrativa para deliberagéo.
6. Classificacdo das Ocorréncias

Para fins de organizacdo e priorizacdo das andlises, as ocorréncias poderao ser

classificadas conforme seu grau de impacto:
Nivel | — Ocorréncia Administrativa Simples

Situacfes relacionadas a falhas administrativas ou operacionais de menor impacto

institucional.
Nivel Il — Ocorréncia Assistencial ou Operacional Relevante

Situacbes que possam indicar falha assistencial, descumprimento de protocolo

institucional ou irregularidade contratual.
Nivel lll — Ocorréncia Grave ou Evento Critico
Situacdes que envolvam risco relevante a seguranca do paciente, possivel infracao

ética ou impacto institucional significativo.
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

7. Prazo de Apuragéo

Os procedimentos de apuracdo deverdo ser concluidos preferencialmente no prazo

de até 30 (trinta) dias, podendo ser prorrogados mediante justificativa.

8. Encaminhamentos Possiveis

Ao final da apuracéo, poderéo ser recomendadas as seguintes medidas:

Arquivamento da ocorréncia,

¢ Orientacdo ou recomendacdo administrativa;

e Adverténcia ou medida disciplinar interna;

e Notificagéo de empresa contratada;

e Abertura de procedimento disciplinar especifico;

e Comunicacao a conselho profissional ou érgédo regulador;

e Implementacdo de medidas corretivas ou preventivas.

9. Registro e Controle Institucional

Todos os procedimentos instaurados no ambito deste protocolo deverdo ser

formalmente registrados e devidamente arquivados em sistema ou controle
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administrativo préprio da instituicdo, de modo a assegurar a rastreabilidade das
apuracdes realizadas, a manutencdo do histérico institucional das ocorréncias e a
adequada documentacdo das providéncias adotadas. O registro sistemético das
ocorréncias também tem por finalidade subsidiar a analise de recorréncias e contribuir
para a identificacdo de oportunidades de aprimoramento dos processos assistenciais,

administrativos e operacionais do Hospital.

A Comissao Permanente de Apuracdo podera, sempre que entender pertinente ou
quando solicitado pela Diretoria Administrativa, elaborar relatérios periddicos
consolidados contendo o registro das ocorréncias analisadas, as medidas
adotadas e eventuais recomendacOes de melhoria institucional, com vistas ao
fortalecimento dos mecanismos de governancga, controle interno e gestdo da

qualidade.
10. Confidencialidade

As informacdes obtidas durante o procedimento de apuracdo deverdo ser tratadas
com confidencialidade, observando-se o sigilo profissional, a protecdo de dados

pessoais e a preservacao da imagem institucional e dos envolvidos.
11. Disposic¢fes Finais

Este protocolo entra em vigor na data de sua aprovacgao pela Diretoria Administrativa
do Hospital, devendo ser observado por todos os setores envolvidos na gestédo

institucional e na conducéo das atividades assistenciais e administrativas.
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

Quadro Simplificado do Procedimento

de Apuracéo

preliminar ou instauracdo de procedimento de
apuracao.

. . Prazo
Etapa Procedimento Responsavel .
sugerido
Recebimento e registro formal da denuncia, Setor
Registro da reclamacao ou comunicacgao de irregularidade por|| responséavel
Ocorréncia meio dos canais institucionais (ouvidoria, pelo registro / Imediato
comunicacao de gestor, auditoria ou outro meio Diretoria
formal). Administrativa
. Encaminhamento da ocorréncia registrada a . . , .
Encaminhamento o N g . Diretoria Até 2 dias
. L Comissdo Permanente de Apuracdo para analise . . .
a Comisséo . Administrativa uteis
preliminar.
Verificacdo da existéncia de elementos minimos
- ara apuracao e avaliacdo da pertinéncia da - P
Analise P P . ¢ o ¢ P . Comisséo de Até 5 dias
o ocorréncia. Possibilidade de arquivamento ~ L
Preliminar Apuracéo uteis

Instauracéo do

Formalizag&o do procedimento administrativo de
apuracao, com registro da ocorréncia e

Comissao de

Imediato apos

Administrativa

definicdo das medidas institucionais cabiveis.

. . ~ X ~ analise
Procedimento designacgéao de relator ou responsavel pela Apuracao -
N Lo preliminar
conducéo da analise.
Coleta de documentos e informagfes necessérias,
incluindo analise de prontuarios, registros - , .
Fase de e L P . . g Comisséo de Até 15 dias
~ institucionais, relatorios administrativos, escalas ~ o
Instrugéo ~ o Apuragao uteis
de plantdo, bem como eventual solicitacdo de
esclarecimentos ou realizagéo de oitivas.
. ~ uando necessario, os profissionais ou setores P
Manifestacdo dos Q : ~ P . . Até 5 dias
i envolvidos poderdo apresentar esclarecimentos Envolvidos L
Envolvidos . N uteis
ou manifestacao formal sobre os fatos apurados.
Elaboracéo do relatério conclusivo contendo L . .
P . ¢ ~ . Comisséo de Até 5 dias
Relatério Final analise dos fatos, conclusdo da comissao e o L.
~ A . . Apuracéo uteis
recomendacado de providéncias administrativas.
Deliberacéo Analise do relatério pela Diretoria Administrativa e Diretoria Conforme

Administrativa

necessidade

*O presente quadro possui carater orientativo, podendo os prazos ser ajustados

conforme a
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

FORMULARIO PADRAO

Registro de Ocorréncia Administrativa

Data do Registro: / /

1. Identificagdo do Comunicante

() Paciente

() Acompanhante
() Colaborador
() Gestor / Coordenador
() Ouvidoria

() Outro:

Nome:

Contato:

2. Setor ou Unidade Envolvida

3. Data da Ocorréncia

/ /

4. Descricdo da Ocorréncia

Descrever de forma objetiva os fatos ocorridos.
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IRMANDADE SANTA CASA CORACAO DE JESUS

5. Profissionais ou Empresas Envolvidas (se conhecidos)

6. Existéncia de Documentos ou Evidéncias

() Prontuario

() Registro em sistema

() Imagens de monitoramento
() Relatério administrativo

() Outros:

7. Classificagdo Inicial da Ocorréncia

() Ocorréncia administrativa simples

() Ocorréncia assistencial ou operacional relevante
() Ocorréncia grave ou evento critico

8. Encaminhamento

Encaminhado & Comissdo Permanente de Apuragdo em: / /

Responsavel pelo registro:

@ IRMANDADE SANTA CASA CDRACEO DE JESUS +J osP'TAL HOSPITAL DE CLINICAS DA COSTA SUL 6 UPA 24h - CENTRO
- RUA CAPITAC LUIZ SOARES, N° 550 - CENTRO DE CLINICAS AV, WALKIR VERGANI, N° 900 - BOIGUCANGA RUA CAPITAO LUIZ SOARES, N° 1050 - CENTRO
- Telefone: (12) 3893-3200 [EETCETTTOTY velefone: (12) 3865-2040 / (12) 3865-8080 UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO Telefone: (12) 38933200 RAMAL 3120
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